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摘要 : [目的 /意义 ] 在 线 社区 与 社区 中 用 户 的 心理 契约 决定 了 用 户 的 EVLN 行为 ， 即 退出 、 
建言 、 忠 诚 与 忽略 4 种 行为 ， 相 关 研 究 已 成 为 热点 。 然 而 现 有 研究 多 集中 于 问卷 等 调查 方法 ， 
调查 结果 主观 性 较 强 ,缺乏 从 大 数据 视角 下 获得 的 客观 数据 去 剖析 用 户 行为 机 理 。[ 方 法 /过 程 ] 
使 用 后 府 采 集 器 软件 从 甜蜜 家 园 糖尿 病 论 坛 展 取 数据 ， 以 心理 契约 理论 为 切入 点 ， 通 过 对 疏 
取 到 的 客观 数据 进行 回归 分 析 来 探讨 在 线 健康 社区 用 户 的 信息 支持 和 情感 支持 与 交易 型 心理 
契约 和 关系 型 心理 契约 的 关联 关系 以 及 两 种 心理 契约 与 后 续 使 用 行为 EVLN 之 间 的 关联 关系 。 
[ 结果 /结论 ] 研究 表明 : 四 交易 型 心理 契约 对 用 户 的 积极 性 和 主动 性 产生 影响 ， 却 不 是 造 
成 用 户 直接 退出 或 忽略 社区 的 直接 因素 ; 四 信息 支持 和 情感 支持 是 影响 用 户 衡量 心理 契约 满 
足 程度 的 重要 因素 ; 回 关系 型 心理 契约 的 满足 与 否 都 不 会 造成 用 户 直接 退出 在 线 健 康 社区 。 
在 线 健康 社区 的 管理 者 可 以 据 此 来 促进 用 户 产 生 建 言 和 患 诚 两 种 积极 行为 ， 实 现在 线 健 康 社 
区 的 可 持续 发 展 。 

关键 词 : 在 线 健康 社区 心理 契约 理论 EVLN 行为 ”社会 支持 
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QI: 营 效果 密切 相关 。 目 前 对 在 线 健康 社区 用 户 行 
为 的 研究 主要 集中 在 积极 和 消极 的 维度 上 。 以 
积极 与 否 的 一 维 结构 研究 用 户 行为 ， 可 以 为 社 
区 管理 者 改进 管理 措施 、 开 发 用 户 提供 一 定 的 
指导 和 建议 ， 还 可 以 帮助 用 户 更 好 地 实现 自我 
健康 管理 。 然 而 ， 在 整个 在 线 健康 社区 用 户 的 
生命 周期 中 ， 用 户 的 心理 特点 是 多 样 细腻 和 微 


在 线 健康 社区 ( online health community , 
OHC ) 作为 互联 网 与 健康 行业 融合 的 新 形态 ， 
正 日 益 成 为 人 们 获取 健康 信息 的 重要 平台 。 
网 络 用 户 的 不 断 增 加 是 在 线 健康 社区 可 持续 发 
展 的 基石 中， 用 户 行 为 更 与 在 线 健康 社区 的 运 
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妙 的 ， 这 导致 用 户 行为 会 随 着 时 间 的 发 展 而 发 
生 不 同 程度 的 改变 ， 仅 仅 以 积极 与 否 的 一 维 维 
度 来 概括 在 线 健康 社区 用 户 的 行为 太 过 单调 。 

EVLN 包括 退出 (exit) 、 建 言 (voice) , 
EW (loyalty) 、 忽 略 (neglect) 4 种 行为 ， 其 
不 仅 涵盖 了 “积极 一 消极 ”的 行为 维度 ， 还 涵 
羔 了 “破坏 一 建设 ”的 行为 维度 趾 ， 是 在 更 细 
粒度 上 对 用 户 行为 的 划分 。 目 前 已 有 很 多 学 者 
利用 心理 契约 对 不 同 领域 用 户 的 EVLN 行为 进 
行 了 研究 ， 其 中 包括 现实 组 织 和 虚拟 组 织 。 心 
理 契 约 变量 可 以 更 全 面 地 捕 提 在 线 健康 社区 用 
户 心理 和 行为 上 的 变化 过 程 ， 和 社区 与 用 户 以 
及 用 户 间 的 情感 联系 。 但 是 现 有 研究 大 多 数 采 
用 的 是 问卷 调查 法 ， 该 方法 经 常会 受到 样本 数 
量 等 因素 的 影响 总， 较 少 结合 用 户 实际 在 线 健 
康 社 区 使 用 、 健 康 状 况 的 客观 数据 ， 注 重用 户 
的 主观 感知 ， 而 在 线 社区 用 户 活跃 度 高 ， 通 过 
大 数据 视角 下 的 客观 数据 分 析 可 以 更 好 地 解释 
在 线 健康 社区 用 户 的 EVLN 行为 。 

因此 ， 笔 者 以 心理 契约 理论 为 切 和 人 点， 将 
在 线 健康 社区 用 户 的 行为 从 积极 与 否 的 一 维 结 
构 扩 大 为 “积极 一 消极 ”和 “建设 一 破坏 ”的 
二 维 结构 ， 采 用 大 数据 挖 所 方法， 对 在 线 健康 
社区 用 户 的 信息 支持 和 情感 支持 与 交易 型 心理 
契约 和 关系 型 心理 契约 的 关联 关系 以 及 两 种 心 
理 契 约 与 后 续 使 用 行为 之 间 的 关联 关系 进行 分 
析 。 该 研究 模型 可 以 更 为 全 面 地 解释 在 线 健 康 
社区 用 户 的 心理 演变 过 程 ， 揭 示 用 户 的 行为 机 
理 模 式 ， 阐 明 心 理 契 约 这 一 情感 变量 与 在 线 健 
康 社区 用 户 EVLN 行为 间 的 关联 关系 。 采 用 大 
数据 研究 方法 ， 避 免 了 样本 的 偏差 和 数据 的 主 
观 性 ， 为 在 线 健 康 社 区 更 好 地 了 解 用 户 的 心理 
和 行为 变化 提供 参考 ， 帮 助 在 线 健康 社区 更 好 
地 把 握 用 户 各 方面 的 需求 。 


@ 相 关 文 献 综述 
2.1 在 线 社 区 用 户 EVLN 行为 

目前 ， 关 于 在 线 社区 用 户 行为 的 研究 主要 
集中 在 用 户 积 极 和 消极 的 一 维 结构 上 。 周 涛 等 品 
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基于 社会 资本 理论 ， 探 究 了 不 同 角度 的 社会 影 
响 对 在 线 健康 社区 背景 下 用 户 参 与 行为 的 影响 ; 
顾 东 晓 等 外 基于 计划 行为 理论 和 “大 五 ”理论 ， 
探究 了 经 验 开放 性 和 感知 风险 对 在 线 健康 社区 
用 户 持续 搜索 意愿 的 影响 ; RPI N ZETA 
知情 绪 理 论 ， 研 究 了 社交 媒体 用 户 的 不 持续 使 
用 行为 是 如 何 被 影响 的 ; 张 敏 等 趾 基 于 社会 交 
换 等 理论 ， 探 究 了 在 线 健康 社区 背景 下 ， 使 能 
和 抑 能 两 种 因素 对 用 户主 观 知识 隐藏 意愿 与 行 
为 的 影响 。 结 合 在 线 健 康 社 区 用 户 的 实际 使 用 
情况 ， 用 户 的 行为 表现 多 样 化 ， 仅 以 积极 与 否 
的 一 维 结构 来 分 析 用 户 的 行为 不 够 细 化 ， 未 能 
全 面 地 反映 用 户 的 心理 变化 过 程 ， 因 此 有 必要 
对 用 户 的 行为 进行 更 细 粒 度 的 划分 。 

EVLN 行为 反应 模型 是 一 种 在 员工 对 工 
作 或 组 织 交换 关系 满意 度 降 低 的 情况 下 ， 用 于 
分 析 员 工 综合 行为 的 反应 模型 ， 其 概括 了 员工 
多 种 行为 倾向 与 具体 行为 反应 趾 。 该 模型 最 初 
由 A. Hirschman” 于 1970 年 提出 ， 后 又 经 D. 
Farrell". C. E. Rusbult 等 P! 对 其 持续 补充 日 至 
完善 。EVLN 行为 模型 具体 有 4 种 行为 : 退出 、 
建言 、 忠 诚 、 忽 略 , 涵盖 了 两 个 行为 维度 , 即 “ 积 
极 一 消极 ”和 “破坏 一 建设 ”中 。EVLN 模型 从 
更 细 粒 度 的 角度 对 用 户 的 行为 进行 了 划分 。 

EVLN 行为 反应 模型 已 经 逐渐 地 延伸 到 其 
他 领域 对 个 体 行 为 进行 研究 ， 而 不 仅仅 只 是 对 
现实 组 织 中 员工 行为 问题 进行 研究 。 例 如 ， 魏 
斌 器 采 用 问卷 调查 的 方法 ， 探 究 了 心理 契约 破 
裂 对 “90 后 ”员工 EVLN 行为 造成 的 影响 ; 刘 
鲁 川 等 趾 采 用 问卷 调查 与 焦点 访谈 相 结 合 的 方 
法 ， 在 社会 化 阅读 背景 下 ， 运 用 心理 契约 理论 
与 感知 价值 理论 对 用 户 的 EVLN 行为 进行 了 研 
Ko WEA 中 等 采用 问卷 调查 的 方法 ， 通 过 使 
用 与 满足 理论 与 心理 契约 理论 对 微 信 订阅 号 用 
户 的 EVLN 行为 进行 了 探究 。 目 前 有 关 EVEN 
行为 的 研究 大 多 采用 问卷 调查 的 测量 方法 。 
2.2 心理 契约 理论 

心理 契约 理论 是 组 织 与 成 员 以 及 成 员 之 间 
对 未 书面 化 约定 和 相互 期 望 义务 的 理解 ， 该 理 
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论 基于 社会 交换 理论 中 的 互惠 原则 所 形成 站。 
根据 社会 交换 理论 ,组织 中 的 成 员 以 互惠 原则 
为 基础 提供 社会 支持 ， 包 括 信息 支 持 和 情感 支 
持 中 ， 得 到 物质 和 心理 上 的 收益 ， 从 而 形成 未 
书面 化 的 心理 契约 。 具 体 来 说 ， 信 息 支 持 是 指 
用 户 以 推荐 、 建 议 或 知识 等 形式 提供 信息 ， 这 
些 信息 可 以 帮助 其 他 用 户 解决 某 些 问 题 号; 情 
感 支 持 是 指 用 户 对 其 他 用 户 提 供 情感 方面 的 关 
注 ， 如 关心 、 理 解 或 同情 。 

目前 ， 心 理 契约 已 经 由 现实 组 织 扩展 到 了 
虚拟 组 织 中 。 彭 宕 程 59 研究 指出 ， 人 们 在 进入 
网 络 虚 拟 社区 成 为 该 社区 的 用 户 后 , 会 与 社区 、 
社区 中 的 用 户 形 成 心理 契约 ， 这 与 现实 组 织 
组 织 与 雇员 以 及 雇员 之 间 形 成 的 心理 契约 一 样 ， 
并 将 其 同样 划分 为 两 大 类 ， 即 交易 型 和 关系 型 
心理 契约 。W. Sha" 认为 电 商 背景 下 ， 以 感知 
公平 性 为 中 介 变 量 ， 用 户 的 购买 意愿 会 被 心理 
契约 所 影响 。 同 时 ， 已 经 有 很 多 学 者 运用 心理 
契约 研究 了 不 同 领域 用 户 的 EVLN 行为 。 刘 重 
川 等 UT 探究 了 在 社 群 化 阅读 的 情境 下 ， 用 户 感 
知 价值 是 如 何 通 过 心理 契约 对 EVLN 行为 产生 
影响 ， 王 战 平等 呈 认为 在 虚拟 学 术 社 区 中 ,用 
户 的 EVLN 行为 会 被 心理 契约 所 影响 。 运 用 心 
理 契 约 可 以 很 好 地 解释 虚拟 组 织 中 各 利益 相关 
者 的 心理 与 行为 。 

在 线 健康 社区 作为 虚拟 组 织 ， 对 于 其 用 户 
的 心理 契约 与 后 续 使 用 行为 之 间 的 关系 ， 目 前 
还 没有 被 研究 者 发 现 ， 尤 其 是 ， 在 线 健康 虚拟 
社区 用 户 使 用 的 是 信息 而 非 实 物 物 品 ， 并 且 已 
有 的 研究 大 多 是 对 以 问卷 调查 为 代表 的 “小 样 
本 ”数据 进行 实证 和 解释 ， 该 方法 主观 性 较 强 ， 
且 调 查 结果 的 质量 常常 得 不 到 保证 ， 被 调查 者 
作答 比较 受 限 ， 缺 乏 弹 性 。 因 此 ， 笔 者 将 采取 
大 数据 研究 方法 ， 对 从 线 健 康 社 区 网 站 中 疏 取 
的 “大 样本 ”结构 化 数据 进行 研究 ， 该 方法 可 
以 获取 用 户 真实 的 客观 行为 数据 ， 从 而 生成 更 
加 精确 的 用 户 画 像 ， 不 但 避免 了 “小 样本 ” 数 
据 带 来 的 偏差 ， 而 且 可 以 更 加 深入 地 了 解 用 户 
的 需求 、 行 为 和 情绪 ， 由 此 以 心理 契约 理论 为 
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切入 点 ， 分 析 在 线 健 康 社区 用 户 心 理 契 约 的 形 
成 机 制 以 及 心理 契约 对 用 户 后 续 EVLN 行为 的 
影响 。 
全 研究 模型 与 假设 

将 心理 契约 的 概念 映射 到 在 线 健康 社区 
中 ， 认 为 在 线 健 康 社区 中 ， 运 营 主 体 与 用 户 以 
及 用 户 之 间 同 样 存在 不 成 文 、 不 能 书面 化 的 心 
理 契 约 。 同 时 ， 按 照 I. R. Macneill” 对 心理 契 
约 划分 方式 ， 笔 者 将 在 线 健康 社区 用 户 的 心理 
契约 划分 为 两 种 类 型 : 交易 型 心理 契约 和 关系 
型 心理 契约 。 其 中 ， 虚 拟 组 织 中 交易 型 心理 契 
约 是 指 社区 用 户 对 社区 能 节省 成 本 、 提 高 收益 
的 期 望 ， 其 主要 是 对 利益 及 外 在 需求 方面 的 满 
足 ， 是 一 种 经 济 型 的 交互 契约 关系 ; 关系 型 心 
理 契 约 是 指 社区 用 户 期 望 能 够 增强 自己 的 社会 
交往 、 获 得 情感 上 的 寄托 和 提升 在 社区 中 的 名 
誉 声望 等 ， 其 主要 是 对 社会 情感 需要 的 满足 ， 
例如 归属 感 、 认 同感 ， 是 一 种 情感 型 的 交互 契 
约 关系 "9。 故 此 笔者 将 交易 型 心理 契约 定义 为 
在 线 健康 社区 用 户 增 加 收益 、 节 省 信息 获取 成 
本 的 期 望 吕 。 其 中 ,收益 是 指 在 线 健 康 社区 设 
置 的 积分 等 虚拟 奖励 ， 信 息 获取 成 本 是 指 用 户 
进行 信息 搜索 时 所 需要 花费 的 时 间 ， 用 在 线 健 
康 社区 用 户 获 得 的 积分 值 + 在 线 时 间 来 衡量 "1。 
在 线 健康 社区 用 户 的 关系 型 心理 契约 是 用 户 获 
得 情感 依恋 、 提 升 自身 名 誉 和 声望 、 扩 大 社交 
范围 的 期 望 ， 采取 好 友 数 *50+ 空间 访问 量 来 
衡量 1。 
根据 EVLN 模型 在 现实 组 织 中 4 种 行为 的 
具体 定义 ， 即 退出 行为 是 指 自愿 离职 或 调换 部 
门 ; 建言 行为 是 指 竭尽 所 能 的 地 帮助 组 织 提出 
创设 性 意见 ， 积 极 协助 组 织 改 变现 有 的 状态 以 
及 任何 对 组 织 发 展 有 利 的 行为 ; 忠诚 行为 是 指 
保持 沉默 ， 以 等 竺 组织 情况 渐渐 改善 ; 忽略 行 
为 是 指 消极 念 工 ， 降 低 对 工作 的 积极 性 ， 无 视 
组 织 状况 ， 让 问题 加 剧 恶化 。 结 合 在 线 健康 社 
区 的 实际 应 用 情况 ， 笔 者 对 在 线 健康 社区 用 户 
的 EVLN 行为 进行 了 定义 。 将 用 户 不 再 使 用 或 
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长 时 间 不 使 用 在 线 健康 社区 定义 为 退出 行为 。 
将 用 户 积极 主动 发 帖 回帖 、 提 供 创设 性 意见 、 
参与 在 线 健 康 社 区 的 话题 讨论 等 所 有 对 组 织 发 
展 有 利 的 行为 定义 为 建言 行为 。 将 用 户 只 阅读 
言 息 但 不 发 贴 回 帖 、 保 持 沉默 、 不 发 表 自 己 的 
看 法 和 建议 ， 但 还 仍 在 使 用 ， 等 待 在线 健康 社 
区 进行 优化 升级 定义 为 忠诚 行为 。 将 用 户 短 时 
间 内 不 使 用 在 线 健康 社区 定义 为 忽略 行为 。 

结合 用 户 EVEN 行为 的 定义 ， 笔 者 根据 最 
后 访问 时 间 ， 将 用 户 超过 !1 年 不 访问 规定 为 长 
时 间 不 访问 ， 半 年 内 不 访问 规定 为 短 时 间 不 访 
问 ， 以 此 区 分 退出 行为 和 忽略 行为 。 再 根据 剩 
余 用 户 的 发 帖 数 与 回帖 数 之 和 的 分 布 得 到 中 位 
数 ， 以 此 为 界限 中 ,将 大 于 中 位 数 的 行为 规定 
为 建言 行为 ， 否 则 为 忠诚 行为 。 用 最 后 访问 时 
间 与 候 取 完成 时 间 2020 年 11 月 23 号 的 差 值 来 
衡量 退出 行为 和 忽略 行为 ， 用 发 帖 数 与 回帖 数 
之 和 来 衡量 建言 行为 和 忠诚 行为 。 

当 在 线 健康 社区 用 户 提供 、 传 递 和 交换 与 
健康 相关 的 有 用 信息 以 帮助 他 人 解决 问题 即 信 
息 支 持 ， 以 及 当 用 户 对 他 人 的 病情 给 予 鼓励 和 
支持 , 增强 用 户 战 胜 疾病 的 信心 即 情感 支持 时 ， 
用 户 都 可 以 获得 在 线 健康 社区 中 设置 的 积分 奖 
励 等 虚拟 奖励 的 收益 ， 同 时 也 会 获得 来 自 其 他 
用 户 的 情感 依恋 ， 提 升 自身 在 社区 中 的 声誉 名 
望 ， 从 而 使 用 户 产 生 心 理 契 约 。 其 中 ， 信 息 支 
持 用 回复 文本 中 的 实 词 数量 来 衡量 ， 情 感 支持 
用 回复 文本 中 的 情感 分 值 来 衡量 1。 

因此 ， 笔 者 提出 如 下 假设 : 

Hla: 在 线 健康 社区 中 ， 信 息 支 持 正 向 影 
交易 型 心理 契约 。 

Hlb: 在 线 健 康 社区 中 ， 信 息 支持 正 向 影 
关系 型 心理 契约 。 

H2a: 在 线 健康 社区 中 ， 人 情感 支持 正 向 影响 
交易 型 心理 契约 。 

H2b: 在 线 健康 社区 中 ， 情 感 支持 正 向 影响 
关系 型 心理 契约 。 

心理 契约 对 雇员 和 雇员 行为 的 影响 一 直 是 
组 织 行 为 学 领域 中 重要 的 研究 问题 。 根 据 笔者 
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对 在 线 健康 社区 用 户 EVLN 行为 的 定义 ， 在 不 
同 的 维度 上 ， 它 们 表达 出 不 同 的 反应 效应 ， 进 
而 对 在 线 健康 社区 的 发 展 产 生 不 同 的 影响 。 例 
如 ， 在 积极 与 否 的 维度 上 ， 退 出 行为 是 一 种 主 
动 积 极 的 表现 ， 有 利于 在 线 健康 社区 的 发 展 ， 
而 在 另 一 个 维度 上 ， 退 出 行为 则 是 一 种 不 利于 
在 线 健 康 社区 发 展 甚至 是 破坏 性 的 反应 行为 。 
关于 退出 行为 , 工 Dulac 等 研究 表明 ， 心 
理 契 约 的 破裂 对 企业 员工 的 离职 行为 产生 正面 
影响 。 就 在 线 健康 社区 而 言 ， 同 类 型 的 社区 数 
不 胜 数 ， 可 替代 性 又 很 强 ， 如 果 没 有 感觉 心理 
契约 被 满足 时 ， 就 会 选择 新 的 或 其 他 类 型 的 在 
线 健康 社区 ， 这 就 导致 了 目前 在 线 健康 社区 用 
户 流失 的 现象 。 当 在 线 健康 社区 用 户 的 心理 契 
约 顺利 履行 时 ， 用 户 才 会 继续 使 用 该 社区 。 
因此 ， 笔 者 提出 如 下 假设 : 
H3a: 交易 型 心理 契约 负 向 影响 退出 行为 。 
H4a: 关系 型 心理 契约 负 向 影响 退出 行为 。 
关于 建言 行为 ， 胡 恩 华 等 UAN, AW 
承诺 会 促进 员工 建言 行为 的 发 生 。W. H. Tumley 
等 U9 的 研究 表明 ， 员 工 心理 契约 破裂 会 对 建言 
行为 产生 显著 影响 。 就 在 线 健康 社区 而 言 ， 当 
用 户 感受 到 心理 契约 得 到 满足 时 ， 就 会 导致 其 
言行 为 的 增加 。 
因此 ， 笔 者 提出 以 下 假设 : 
H3b: 交易 型 心理 契约 正 向 影响 建言 行为 。 
H4b: 关系 型 心理 契约 正 向 影响 建言 行为 。 
在 忠诚 行为 方面 ， 白 艳 莉 O 的 研究 表明 ， 
当 雇员 的 心理 契约 被 打破 时 ， 员 工 对 组 织 的 忠 
诚 度 就 会 显著 下 降 。 由 于 网 络 的 虚拟 特性 ， 使 
得 在 线 健康 社区 用 户 之 间 的 情感 联系 会 相对 低 
于 现实 组 织 中 的 , 人 们 承担 责任 的 意识 也 较 差 ， 
社区 对 用 户 没有 过 高 的 义务 要 求 ， 用 户 对 社区 
的 容忍 度 也 很 低 ， 只 有 当 用 户 感 觉 心理 契约 被 
满足 时 ， 用 户 才 会 维持 自己 的 忠诚 行为 。 
因此 ， 笔 者 提出 如 下 假设 : 
H3c: 交易 型 心理 契约 正 向 影响 忠诚 行为 。 
H4c: 关系 型 心理 契约 正 向 影响 忠诚 行为 。 
忽略 行为 是 一 种 消极 的 、 具 有 破坏 性 的 反 
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Fac 
应 行为 ，W. H. Tumley 等 U" 的 研究 表明 ， 当 心 
理 契 约 破裂 水 平 提高 时 ， 雇 员 上 旷工、 忽视 职业 
角色 内 工作 等 不 良 行为 会 有 所 增加 。 结 合 在 线 
健康 社区 的 实际 使 用 情况 ,海量 的 网 络 信息 虽 
然 满足 用 户 的 信息 需求 ， 但 用 户 浏览 信息 的 时 
间 有 限 ， 如 何 从 这 些 信 息 中 分 析 、 获 取 有 效 的 
健康 知识 是 大 多 数 用 户 所 面临 的 问题 ， 这 就 导 


: | 信息 支持 
IE : 
: : H> ARLORA 
: KHAR : 


， 在 线 健康 社区 用 


| 户 的 心理 契约 ”: 
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致 一 些 用 户 不 愿 去 看 其 他 用 户 的 发 帖 和 回帖 ， 
甚至 短 时 间 内 不 登录 和 忽略 该 社区 。 
因此 ， 笔 者 提出 以 下 假设 : 
H3d: 交易 型 心理 契约 负 向 影响 忽略 行为 。 
H4d: 关系 型 心理 契约 负 向 影响 忽略 行为 。 
综合 上 述 假设 ， 提 出 本 文 的 研究 模型 ， 如 
图 1 所 示 : 


1 心理 契约 对 用 户 EVLN 行为 影响 的 研究 模型 


@ 研 究 过 程 及 数据 分 析 
4.1 数据 收集 

日 前 ， 在 线 医疗 行业 正在 快速 发 展 ， 很 多 
网 上 的 医疗 服务 都 得 到 了 人 们 的 认同 ， 并 拥有 了 
庞大 的 用 户 群 体 。 国 内 主流 的 在 线 医疗 社区 类 网 
站 有 甜蜜 家 网 、 寻 医 问 药 网 、 丁 香 论坛 、 好 大 夫 
在 线 、 医 享 网 等 。 其 中 ， 甜 密 家 园 糖尿 病 论 坛 是 
在 线 医 疗 领域 比较 成 功 的 一 个 ， 它 为 广大 糖尿 病 
患者 提供 了 一 个 线 上 交流 平台 ， 它 成 立 于 2005 
年 9 月 ， 是 国内 最 大 、 最 活跃 的 糖尿 病 患 者 在 线 
论坛 ， 功 能 板块 丰富 ， 用 户 活跃 度 高 ， 而 且 用 户 
细 分 粒度 大 、 粘 性 大 ， 网 络 数据 也 容易 收集 ， 真 
实 性 强 ， 数 据 量 丰 富 ， 因 此 本 研究 选择 甜蜜 家 园 
糖尿 病 论 坛 作 为 本 文 的 研究 对 象 和 数据 来 源 ， 利 
用 大 数据 分 析 方法 进行 研究 。 

使 用 后 裔 采集 器 软件 朴 取 甜蜜 家 园 糖 尿 病 
论坛 上 2020 年 11 月 23 号 之 前 的 用 户 数据 ， 有 具 
体 包括 用 户 的 回帖 数 、 空 间 访 问 量 、 好 友 数 、 
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回帖 内 容 、 主 题 数 、 积 分 、 金 钱 、 威 望 、 最 后 
访问 时 间 、 上 次 发 表 时 间 等 信息 ( 见 图 2) 。 通 
过 对 数据 进行 清洗 , 最 终 得 到 了 133 160 条 数据 ， 
共 涉 及 223 名 用 户 。 

笔者 利用 文本 分 析 技 术 ， 对 用 户 发 帖 回 帖 
文本 中 所 蕴藏 的 信息 支持 和 情感 支持 进行 测量 。 
从 最 朴素 的 想法 出 发 ， 认 为 用 户 发 帖 回帖 文本 
中 蕴含 的 信息 越 多 , 即 提供 的 信息 支持 就 越 多 ， 
而 在 一 般 的 语言 中 ， 有 价值 的 信息 大 部 分 都 列 
藏 在 部 分 具有 实际 意义 的 名 词 中 , 包括 动 名 词 、 
地 名 、 数 词 、 状 态 词 、 简 称 等 ， 因 此 笔者 使 用 
Python 统计 用 户 发 帖 回 帖 文本 中 上 述 实 词 的 数 
量 作为 衡量 信息 支持 的 变量 站; 利用 Python 的 
第 三 方 库 snowNLP 对 发 帖 回帖 中 的 文本 内 容 进 
行情 感 分 析 ， 该 方法 可 以 直接 计算 出 草 藏 在 文 
本 背后 的 情感 ， 识 别 发 帖 人 所 表达 的 情绪 ， 得 
到 在 0 到 1 范围 内 的 情感 分 值 ， 从 而 以 该 分 值 
作为 衡量 情感 支持 的 指标 请。 
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路 人 向 前 冲 (UID: 124313) 
空间 访问 量 2560 
视频 认证 未 认证 


A Bun 


个 人 签名 


我 是 内 分 泌 医 生 ， 但 我 也 是 1 型 糖尿 病 串 者。 希望 能 通过 我 的 努力 给 所 有 糖 友 一 个 更 加 光明 的 未 来 。<br /> 无 法 通过 简单 的 几 
个 指标 来 解答 ，<font color="DarkOrange"> 希 望 在 提问 的 时 候 能 提供 您 的 基本 资料 (体重 指数 、 糖 尿 病 类 型 、 用 药 情况 、 既 
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统计 信息 好 友 数 127 | 记录 数 0 


糖尿 病 类 型 1 型 
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该 会 吴 签 到 详情 

累计 签到 总 天 数 : 1 天 

连续 签到 天 数 : 1 天 

本 月 签到 天 数 : 0 天 

上 次 签到 时 间 : 2016-01-20 23:17 
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日 志 数 0 | 相册 数 0 | 回帖 数 3983 | 主题 数 40 | 分 享 数 0 


个 人 主页 http:// 
生日 2014 年 1 月 1 日 


该 会 员 目 前 获得 的 总 奖励 为 :金钱 1 , 上 次 获得 的 奖励 为 :全 钱 1 . 
该 会 员 目前 签到 等 级 :[LV.1] 初 来 乍 到 ， 离 下 一 等 级 [LV.2] 家 园 少年 还 差 2 天 . 


【今天 未 签到 】 
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版 主 
在 线 时 间 1223 小 时 
最 后 访问 2019-12-7 23:17 
上 次 发 表 时 间 2018-7-11 22:53 


统计 信息 
已 用 空间 0B 
威望 10 
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42 数据 分 析 


C1) 相关 性 检验 。 为 了 分 析 本 研究 所 涉及 
变量 之 间 的 因果 关系 ， 首 先 对 数据 的 正 态 性 分 
J 检验 ， 具体 吉 果 如 表 1 所 示 : 


布 进行 


表 1 正 态 性 检验 


注册 时 间 2013-3-27 17:04 

上 次 活动 时 间 2019-12-7 23:17 

所 在 时 区 (GMT +08:00) 北京 , 香港 , MERT, 新 加 坡 , 
tb 


积分 5908 
金钱 5388 


BREE | 小 黑 屋 | 联系 我 们 | 甜蜜 家 园 糖 尿 病 论 坛 ( 京 1CP 备 12007430S-1 ) 国 Vg 


GMT4& 2022-298 11-31. Prneassai d in N 74805 «acandís! 21 mariaa Radia Oi 


2 顷刻 家 园 糖尿 病 论 坛 个 人 资料 界面 


根据 上 述 结果 ， 情 感 支 持 、 交 易 型 心理 契 
E UR PRESS TETI ER , 


其 余 变 量 虽 然 不 是 绝对 正 态 ， 但 其 峰 度 绝对 值 
小 于 10 且 偏 度 绝对 值 小 于 3， 基 本 可 接受 为 正 


态 分 布 。 
在 此 前 提 下 ， 笔 者 对 数据 进行 皮尔 逊 相 


E. s AN: 关 检 验 ， 由 此 判断 变量 之 间 是 否 具有 相关 性 。 
信息 支持 1.982 3.956 — 0.000"" 由 于 用 户 一 旦 被 划分 为 EVLN 行为 的 某 一 种 
bir -0.648 1.167 0.291 行为 "A ERIT ME 5 为 因此 
AR US Z4 z 
a euo Mp umo PAMPAI TIENI IDUUR 
退出 行为 2100 6557 0000" Eo e E — 
建言 行为 1.358 0.756 0.000” 所 未 。 
忠诚 行为 2.514 8459 0.000" 从 表 2 可 知 ， 信 息 支 持 和 情感 支持 无 相关 
忽略 行为 -1.273 0072  0.000** 关系 ， 交 易 型 和 关系 型 心理 契约 无 相关 关系 ， 
注 : p<0.05;“p<0.01; “p<0.001 信息 支持 和 情感 支持 分 别 与 交易 型 心理 契约 和 
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关系 型 心理 契约 之 间 呈 现 明 显 的 相关 关系 ; 交 
易 型 心理 契约 与 退出 行为 、 建 言行 为 、 忠 诚 行 
为 有 相关 关系 ， 与 忽略 行为 无 相关 关系 ; 关系 
表 2 相关 性 检验 


型 心理 契约 对 如 


— 


H 
EA 
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行为 、 忠 诚 行为 、 忽 略 行为 


有 相关 关系 ， 与 退出 行为 无 相关 关系 ， 因 此 可 


以 对 变量 之 间 进 行 更 详细 的 因果 探究 。 


变量 (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) 
(1) 信息 支持 1 
(2) 情感 支持 0.218 1 
(3 ) 交易 型 心理 契约 ”0.589”” — 0.426" 1 
(4) 关系 型 心理 契约 ”0.663”” ”0.394™ 0.760 1 
(5) 退出 行为 0.084 0.150 0.473 -0.131 1 
(6) 建言 行为 0.552 -0.104 0.621” 0.431** - 1 
(7) 忠诚 行为 0.112 0.263 0.728"* | 0.589" : : 1 
(8) 忽略 行为 -0.228 -0.089 -0.101 -0.308* - - - 1 
iE: p«0.05; "p«0.01; “p<0.001 
(2) 回归 模型 建立 。 构 建 多 元 回归 模型 探 yi*bytb;xtb;x, 公式 (1) 


究 用 户 的 信息 支持 和 情感 支持 对 两 种 心理 契约 


的 影响 ， 以 及 两 种 心理 抽 约 对 EVLN 的 


[I 
影响 ， 


(3) 回归 结果 分 析 。 基 于 上 述 多 元 回归 模 
型 ， 笔 者 采用 SPSSAU 工具 对 数据 进行 回归 分 


具体 计算 公式 为 : 析 ， 结 果 如 表 3 和 表 4 所 示 : 
表 3 信息 支持 和 情感 支持 对 心理 契约 影响 的 多 元 线性 回归 分 析 结 
自 变 量 因 变 量 F p B Beta R? VIF D-W 值 
信息 支持 NN 0.000" — 0.454 0.526 
p 交易 型 心理 契约 17.462 0.61 1.039 2.165 
情感 支持 0.007" 11.380 0.325 
信息 支持 0.000" 12.375 0.405 
. 关系 型 心理 契约 23.880 0.504 1.050 2.133 
情感 支持 0.017 7.377 0.261 
iE: 'p«0.05; "p«0.01; “p<0.001 
表 4 心理 契约 对 EVLN 影响 的 多 元 线性 回归 分 析 结 果 
变量 对 变量 F p B Beta R? VIF D-W 值 
交易 型 心理 契约 、 . 0.175 19.242 0.438 
退出 行为 ”10.085 0.765 1.485 1.767 
关系 型 心理 契约 0.010* 8.285 0.223 
交易 型 心理 契约 — 3033 0.001** 51.889 0.610 A "m € 
' M 言行 . . 
关系 型 心理 契约 0.957 0.523 0.009 
交易 型 心理 契约 TEN 0.000" 1026.523 — 0.134 
、 忠诚 行为 ”27.114 0.546 2.033 1.864 
关系 型 心理 契约 0.355 6084.884 0.638 
交易 型 心理 契约 xd 0.413 3.756 0.154 
. Á 忽略 行为 2.487 0.710 1.724 2.224 
关系 型 心理 契约 0.040* -11.338 -0.393 


10^» 
42 


+ 


ik: 'p«0.05; "p«0.01; “p<0.001 
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由 表 3 可知， 自 变量 间 没 有 多 重 共 线性 
问题 ， 且 D-W 值 在 2 附近 ,说 明 没 有 自 相 关 
性 ， 模 型 构建 良好 。 信 息 支 持 和 情感 支持 对 在 
线 健康 社区 中 用 户 的 心理 契约 起 着 重要 的 作 
用 ， 但 对 两 种 不 同类 型 心理 契约 的 影响 有 所 差 
异 。 这 一 结果 与 孙 伟 伟 ami. 
其 中 ,信息 支持 对 交易 型 心理 契约 具有 显著 
正 向 影响 ( Beta-0.526, p=0.000 < 0.001) ; 
言 息 支持 对 关系 型 心理 契约 具有 显著 正 向 
影 响 (Beta=0.325, p=0.007 < 0.01); 情 
感 支持 对 交易 型 心理 契约 具有 显著 正和 癌 影 
响 (Beta=0.405, p=0.000 < 0.001); F E 
支持 对 关系 型 心理 契约 具有 显著 正 向 影响 
( Beta=0.261, p=0.017 < 0.05) 。 因 此 ， 支 持 
Hla, Hlb、H2a、H2b。 

首先 ,信息 支 持 和 情感 支持 对 用 户 关系 
型 和 交易 型 心理 契约 均 具 有 显著 的 正 向 影响 ， 
但 信息 支持 对 两 者 影响 更 大 。 这 一 结果 表明 , 
在 在 线 健 康 社 区 这 一 虚拟 组 织 中 用 户 的 心理 
契约 依然 存在 ， 用 户 提 供 信 息 支 持 和 情感 文 
持 ， 让 在 线 健 康 社区 用 户 在 经 济 以 及 情感 方 
面 的 需求 和 期 望 得 到 满足 。 而 用 户 关系 型 和 
交易 型 心理 契约 受信 息 支 持 的 影响 比较 大 这 
一 结论 ， 刚 好 和 在 线 健康 社区 “知识 性 、 问 
答 性 ”的 特点 相 吻 合 ， 即 用 户 浏 览 在 线 健康 
社区 ， 主 要 是 为 了 解决 自身 健康 问题 ， 并 寻 
求 有 用 信息 。 

其 次 ， 与 关系 型 心理 契约 相 比 ， 交 易 型 心 
理 契 约 受 信息 支持 和 情感 支持 的 影响 更 大 。 这 
说 明 ， 在 线 健康 社区 中 用 户 对 于 物质 层面 的 奖 
励 ( 如 积分 等 ) ， 更 加 符合 用 户 的 心理 期 望 。 
并 且 目 前 许多 虚拟 社区 都 设 有 积分 奖励 等 活动 ， 
以 增加 用 户 活 雅 度 ， 提 升 社 区 的 影响 范围 ， 这 
一 结果 一 方面 说 明 用 户 对 这 些 好 处 的 喜爱 ， 男 
一 方面 也 反映 了 他 们 会 因为 这 些 好 处 去 交流 、 
共享 、 持 续 贡 献 个 人 知识 等 。 

由 表 4 可 知 ， 自 变量 间 没 有 多 重 共 线 性 
问题 ， 且 D-W 值 在 2 附近 ,说明 没有 自 相 关 
性 ， 模 型 构建 恨 好 。 交 易 型 心理 契约 对 在 线 健 
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康 社区 用 户 的 退出 行为 和 忽略 行为 无 显著 影响 
( Beta=0.438, p=0.175 > 0.05; Beta-0.154, 
p=0.0.413 > 0.05) ， 对 建言 行为 和 忠诚 行为 有 
显著 正 向 影响 (Beta=0.610，p=0.001 < 0.01; 
Beta=0.134，p=0.000 < 0.001) 。 关 系 型 心理 
契约 对 在 线 健 康 社区 用 户 的 建言 行为 和 忠诚 行 
为 无 显著 影响 ( Beta=0.009，p=0.957 > 0.05; 
Beta-0.638, p-0.355 > 0.05) , ， 对 忽略 行为 有 
显著 负 向 影响 (Beta=-0.393, p=0.040 < 0.05 ) , 
对 退出 行为 有 显著 正 向 影响 (Beta=0.223， 
p=0.010 < 0.05; Beta-1.253, p-0.000 < 0.001 ) 。 
因此 ， 不 支持 H3a、H3d、H4a、H4b 、H4c， 支 
持 H3b、H3c、H4b 、H4d。 

交易 型 心理 契约 对 在 线 健 康 社 区 用 户 的 
退出 行为 和 忽略 行为 无 显著 影响 ， 对 建言 行为 
和 忠诚 行为 有 显著 正 向 影响 。 这 一 结论 与 现实 
组 织 情境 中 雇员 的 心理 契约 破裂 与 建言 和 忠诚 
行为 呈 负 向 相关 关系 ,与 退出 和 忽略 行为 有 显 
著 的 正 向 相关 关系 不 一 致 中 ,但 与 虚拟 组 织 
中 用 户 的 心理 契约 破裂 和 行为 之 间 的 关系 相 一 
致 中 。 可 能 的 原因 主要 有 : 在 线 健 康 社区 是 一 
个 健康 知识 分 享 与 交流 的 平台 ， 参 与 其 中 的 用 
户 大 多 数 拥有 共同 的 健康 疾病 ， 而 在 现实 组 织 
中 ,雇员 与 企业 是 雇佣 与 被 雇佣 的 关系 ,一般 
是 靠 利 益 捆绑 在 一 起 的 ， 因 此 相对 于 现实 组 织 ， 
在 线 社区 用 户 对 经 济 类 的 感知 满足 弹性 相对 较 
低 ， 这 就 使 得 用 户 心理 契约 的 破裂 与 和 否 只 会 影 
响 他 们 对 所 在 社区 的 参与 意识 和 主动 能 动 性 以 
及 降低 他 们 在 社区 中 发 表 自 己 的 健康 言论 和 知 
识 的 频率 ， 并 不 会 造成 他 们 忽略 或 者 直接 退出 
该 社区 。 

关系 型 心理 契约 对 在 线 健康 社区 用 户 的 建 
言行 为 和 忠诚 行为 无 显著 影响 ， 对 忽略 行为 有 
显著 负 向 影响 ， 对 退出 行为 有 显著 正 向 影响 。 
这 一 结论 与 现实 组 织 情境 中 员工 的 心理 契约 违 
背 与 建言 和 上 忠诚 行为 无 显著 关系 ， 与 退出 和 和 忽 
上 略 行为 呈正 向 相关 关系 不 一 致 中 ， 也 与 虚拟 组 
织 中 用 户 心理 契约 违背 与 行为 之 间 的 关系 不 一 
致 。 绪 合 在 线 健康 社区 的 实际 应 用 及 社会 化 
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属性 不 难 发 现 ， 在 线 健康 社区 的 社交 性 较 小 ， 
用 户 参 与 其 中 大 多 数 是 因为 自身 疾病 ， 需 要 在 
线 寻求 健康 信息 帮助 ， 这 就 使 得 用 户 的 关系 型 
心理 契约 的 破裂 与 否 并 不 会 对 用 户 寻 求 健康 信 
息 以 及 发 表 健 康 言 论 产 生 影响 ， 但 是 当 用 户 的 
社交 关系 一 旦 建立 起 来 时 ， 用 户 就 会 由 于 人 际 
关系 的 不 满足 而 产生 忽略 的 负面 行为 ,但 也 正 
是 由 于 人 际 关 系 的 牵 绊 ， 使 得 用 户 并 不 会 直接 
退出 该 社区 。 
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本 研究 使 用 后 裔 采集 器 软件 从 甜 密 家 园 
糖尿 病 论 坛 息 取 数据 ， 以 心理 契约 理论 为 切 
入 点 ， 通 过 对 疏 取 到 的 客观 数据 进行 回归 分 
析 ， 探 讨 在 线 健康 社区 用 户 的 信息 支持 和 人 情 
感 支 持 与 交易 型 心理 契约 和 关系 型 心理 契约 
的 关联 关系 以 及 两 种 心理 契约 与 后 续 使 用 行 
为 EVLN 之 间 的 关联 关系 。 本 研究 的 假设 检 
验 结果 如 图 3 所 示 : 


信息 支持 1026.523 

12.375; : B ' 

: 11/3807? 。 8285, >- 

: [情感 支持 上 : PAP ST 

: LO TITT PARERA -6084.884 . -X 

. 4. 9 ^ s 

. . : . 5x M z 

: ] : . -11.338* 9756 ' 

. IAR - 5 E. 
l ， 在 线 健康 社区 用 | `l —: 
os | Gümmumm : | | 


3 本 研究 的 假设 检验 结果 


根据 以 上 结果 和 分 析 ， 笔 者 提出 以 下 对 策 
和 建议 : 

从 运营 主体 的 角度 来 说 ， 运 营 商 应 时 刻 关 
注 用 户 ， 以 防 用 户 出 现 了 不 利于 社区 发 展 的 行 
为 。 社 区 可 以 设置 更 多 的 激励 措施 ， 鼓 励 用 户 
发 表 他 们 在 对 抗 疾病 过 程 中 的 心路 历程 ， 分 享 
相关 的 健康 知识 ， 提 高 用 户 的 经 济 收益 ， 以 帮 
助 新 加 入 社区 的 患者 或 其 他 用 户 获取 高 质量 的 
健康 知识 ， 节 省 用 户 花费 的 时 间 成 本 ， 提 高 用 
户 的 价值 收益 以 及 对 社区 的 归属 感 ; 在 线 健康 


积极 地 了 解 用户 在 提供 社会 支持 时 的 需求 和 期 
望 ， 通 过 邮件 、 问 卷 、 投 票 等 途径 了 解 用 户 对 
社区 建设 的 看 法 ， 满 足 在 线 健 康 社区 用 户 在 情 
感 和 利益 方面 的 需求 ， 进 而 激发 用 户 的 组 织 公 
民 行 为 ， 维 持 用 户 参 与 在 线 健 康 社区 的 动力 ， 
ign JH P AREAIS EREE o 

从 用 户 个 人 的 角度 来 说 ， 应 当时 刻 遵守 社 
区 的 规章 制度 ， 同 时 尊重 他 人 的 经 验 分 享 ， 协 
助 社区 运营 商 进行 监督 ， 提 高 社区 中 的 信息 质 
量 ; 在 参与 在 线 健康 社区 的 过 程 中 ， 要 规范 自 


平台 也 应 该 注重 对 社交 功能 的 设置 ,满足 用 户 
的 社交 和 情感 需求 ， 为 社区 营造 良好 的 情感 氛 
围 ， 鼓 励 用 户 积极 进行 情感 沟通 与 互动 ， 让 用 
户 更 加 积极 乐观 地 面 对 与 处 理 所 遇 到 的 情绪 忧 
虑 和 健康 问题 ; 社区 管理 者 应 该 在 日 常 管理 中 
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己 的 行为 ， 不 发 表 对 社区 无 用 的 信息 ， 为 营造 
良好 的 在 线 健 康 社 区 环境 做 出 自己 的 贡献 ; 增 
强 社 区 参与 意识 ， 积 极 分 享 和 交流 自己 的 健康 
经 历 ， 竭 尽 所 能 进行 发 帖 回帖 ， 帮 助 他 人 解决 
健康 问题 ， 促 进 健康 社区 的 可 持续 发 展 。 
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本 研究 对 在 线 健康 社区 用 户 EVEN 行为 的 
研究 也 存在 一 定 的 局 限 性 ， 这 也 是 后 续 可 进 一 
步 探讨 的 方向 ， 具 体 包 括 : 中 在 线 健 康 社区 中 
用 户 有 多 方面 的 属性 ， 例 如 性 别 、 年 龄 、 地 域 、 
治疗 方案 等 ， 不 同 地 域 的 用 户 面 对 不 同 的 现实 
医疗 资源 ， 那 么 他 们 对 于 健康 的 需求 偏好 也 可 
能 存在 差异 ， 因 此 ， 在 后 续 研究 中 ， 探 究 不 同 
属性 的 用 户 对 于 该 领域 的 研究 有 助 于 更 好 地 匹 
配 医 疗 资源 ， 对 于 医疗 资源 欠 发 达 地 区 的 患者 
也 能 给 予 帮助 。@) 本 研究 是 以 在 线 患 者 交流 社 
区 为 例 , 研究 在 线 健康 社区 用 户 的 EVLN 行为， 
但 在 线 健康 社区 类 型 多 种 多 样 ， 例 如 在 线 医 患 
交流 社区 、 在 线 医生 交流 社区 等 ， 在 不 同 的 社 
区 类 型 中 ， 用 户 的 EVLN 行为 可 能 有 所 区 别 ， 
在 后 续 研 究 中 ， 可 以 针对 不 同类 型 的 在 线 健康 
社区 特点 ， 进 行 横向 分 析 比 较 ， 增 强人 研究 的 普 
适 性 。@ 笔 者 采用 了 截面 数据 ， 而 在 线 健康 社 
区 用 户 的 行为 是 一 个 动态 变化 的 过 程 ， 后 续 可 
以 使 用 面板 数据 对 用 户 行为 进行 更 加 细致 的 研 
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Research on EVLN Behaviors of Online Health Community Users from the 
Perspective of Psychological Contract 


Wang Yangrui Qin Zejia 
School of Information Management, Central China Normal University, Wuhan 430079 

Abstract: [Purpose/Significance] The psychological contract between online communities and users 
in the communities determines users’ EVLN behaviors, including four behaviors of exit, voice, loyalty and 
neglect. Related research has become a hot topic. However, most existing studies focus on questionnaire 
and other survey methods, and the survey results are highly subjective, lacking objective data analysis from 
the perspective of big data, so as to deeply analyze the mechanism of user behaviors. [Method/process] In 
this study, the Hudescendant collector software was used to crawl data from Sweet Home Diabetes Forum, 
and the psychological contract theory was used as the entry point. Through regression analysis of crawled 
objective data, this paper discussed the correlation between information support and emotional support of 
online health community users and transactional psychological contract and relational psychological contract, 
as well as the correlation between the two psychological contracts and the subsequent use behavior EVLN. 
[Result/Conclusion] The results show that: (1) transactional psychological contract has an impact on users’ 
enthusiasm and initiative, but is not a direct factor that causes users to withdraw or ignore communities 
directly.(2) Information support and emotional support are important factors that affect users" psychological 
contract satisfaction;(3) Whether the relational psychological contract is satisfied or not will not cause users 
to directly quit the online health community. The managers of online health communities can promote users' 
two positive behaviors of voice behavior and loyalty and realize the sustainable development of online health 
communities. 
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